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Završni rad se bavi pravima potrošača i utjecajem trgovačkih lanaca na njihova 
prava. Ovim radom će se prikazati na koji način jesu ili nisu zaštićeni potrošači u 
Republici Hrvatskoj. U početnom poglavlju definira se tko je zapravo potrošač, 
kakvu ima ulogu u potrošačkom društvu te kako oglašavanje utječe na ponašanje 
potrošača. U sljedećim poglavljima se navode prava koja pripadaju potrošačima 
Zakonom o zaštiti potrošača, kojim institucijama, udrugama i organizacijama se 
potrošači mogu obratiti za ostvarivanje svojih prava, ali i pravilnici i zakoni koji 
štite potrošače od manipulacije trgovačkih lanaca. Nadalje u radu su navedeni i 
stvarni primjeri neprimjerene trgovačke prakse kojom se koriste trgovački lanci, iako 
ne bi smjeli jer je takva praksa zabranjena. U završnom djelu rada bit će prikazano 
istraživanje provedeno pomoću anonimne ankete iz koje će biti vidljivi stavovi i 
informiranost potrošača o njihovim pravima. Cilj ovog rada je prikazati kolikim 
znanjem javnost odnosno potrošači raspolažu kada je u pitanju njihova zaštita i 
informiranost, skrenuti pozornost na agencije i ustanove koje se bore za prava 
potrošača te im nude besplatna savjetovanja i mogućnost realizacije 
problema/situacije u kojoj se nalaze. Također jedan od ciljeva je probuditi svijest 
potrošača kako bi na vrijeme izbjegli neželjene situacije. U istraživačkom djelu rada 
biti će navedeno i nekoliko hipoteza, koje će biti obrađene u zaključku te će biti jasno 
vidljivi rezultati i stavovi ispitanika/potrošača. 
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1. UVOD 
 U Republici Hrvatskoj veliku ulogu u gospodarstvu ima trgovina. Praćenjem 
suvremenih globalnih trendova trgovina pokazuje smjer pozitivnog kretanja u 
gospodarstvu. Samim time u središtu trgovine pojavljuje se potrošač koji posjeduje 
sredstva koja će uložiti u proizvod ili uslugu koja mu cjenovno najviše odgovara. S 
obzirom da je potrošač osoba s nedovoljnom količinom vještina, znanja i 
gospodarske snage koju posjeduju profesionalci i trgovačka društva, dolazi do 
razvitka zaštite potrošača. Kako potrošač u današnje vrijeme ima sve važniju ulogu 
na tržištu, bitno je da bude dovoljno informiran i upućen o zaštiti prava koja mu 
pripadaju, te da mu je omogućen slobodan pristup informacijama koje su potrebne za 
život u potrošačkom društvu. Potrošač koji je u potpunosti informiran je istinski 
zaštićen a omogućavanje dostupnosti informacija je veoma važno te utječe na 
izgradnju povjerenja potrošača u tržište. Zaštita potrošača u Republici Hrvatskoj je 
regulirana Zakonom o zaštiti potrošača, a zakoni su oblikovani na način da bi se 
zaštitilo potrošača od nepoštene i agresivne poslovne prakse. Također, u Hrvatskoj 
danas aktivno djeluje dvadesetak udruga za zaštitu potrošača koje su osnovane s 
ciljem pružanja korisnih savjeta, educiranja potrošača, očuvanja temeljnih ljudskih 
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2. POTROŠAČKO DRUŠTVO 
Ponašanje potrošača prema American Marketing Associaton (AMA) se može 
definirati kao dinamičko međudjelovanje osjećaja, spoznaje, ponašanja i čimbenika u 
okruženju pomoću kojih ljudska bića upravljaju aspektima razmjene u svom životu. 
Potrošači su pravne ili fizičke osobe koje zadovoljavanje svojih potreba i želja 
ostvaruju različitom potrošnjom proizvoda ili usluga. Potrošače se može 
podijeliti na: 
 Potrošače proizvoda proizvodne potrošnje - pravne osobe koje kupuju 
razne proizvode u svrhu daljnjeg korištenja.  
 Potrošače proizvoda krajnje (široke) potrošnje - fizičke osobe koje kupuju 
proizvode kako bi zadovoljili svoje potrebe i želje ili potrebe i želje nekog 
drugog člana obitelji (domaćinstva). (Grbac, 2010) 
Potrošač ima i različite uloge tijekom procesa kupnje, a to su: korisnik, platitelj i 
kupac. Najvažnija uloga u ponašanju potrošača je uloga korisnika koji konzumira 
proizvod ili uslugu; stoga je važno da obilježja proizvoda ili usluga budu prilagođena 
njegovim zahtjevima i potrebama. Uloga platitelja javlja se u samom vrhuncu 
kupovine te bez izvršavanja plaćanja ne može doći do kupnje proizvoda ili usluga. 
Na poticanje prodaje u velikoj mjeri utječe omogućivanje plaćanja raznim 
mogućnostima. Uloga kupca uključuje sami pronalazak proizvoda, izbor i kupovinu. 
Kupac donosi odluku o kupovini ili odgodi kupovine te donosi sud o proizvodu. 
(Bratko i sur., 2001) 
Prema autorici knjige Ponašanje potrošača, Tanji Kesić (2006) definicija 
ponašanja potrošača jest da je to proces pribavljanja i konzumiranja proizvoda, 
usluga i ideja od potrošačke jedinice. Pod pojmom potrošačke jedinice 
podrazumijeva pojedinca i obitelj (kućanstvo) koje donosi odluku o kupnji.  
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Postoje tri faze u procesu ponašanja potrošača:  
 faza kupovine, 
 faza konzumiranja i  
 faza odlaganja. 
Kesić (2006) navodi da se u fazi kupovine razmatraju čimbenici koji utječu na 
izbor proizvoda i usluga koje potrošač kupuje. U fazi konzumiranja potrošač 
konzumira proizvod i stječe iskustvo (koje može biti pozitivno ili negativno), te na 
temelju tog iskustva donosi odluku o ponovnoj kupovini. Posljednja faza je faza 
odlaganja u kojoj potrošač odlučuje što učiniti sa iskorištenim proizvodom.  
U današnje vrijeme potrošači više dolaze do izražaja te im se posvećuje sve više 
zanimanja i pažnje. S obzirom na svu tehnologiju, društvene mreže i slične izvore 
informacija, potrošači sve lakše i brže te bez previše napora dolaze do željenih 
informacija te imaju sve veću paletu odabira i kupovne moći u suvremenom društvu.  
2.1. Uloga potrošača u suvremenom društvu  
U suvremenom društvu neprestano se ulaže u znanje, tehnologije i 
istraživanje. Zahvaljujući globalizaciji i tehnološkom napretku, sve više dolazi do 
stvaranja noviteta, a sa novitetima se neprestano mijenjaju potrošačke navike kupaca. 
Unazad nekoliko godina, sa pojavom trgovačkih centara, potrošači su postali robovi 
kupovine. To je dovelo do toga da su trgovački centri postali nezaobilazan dio 
ljudske svakodnevice. Potrošači su nekad odlazili u trgovačke centre primarno radi 
kupovine, a danas odlaze zbog drugih razloga: fizičke aktivnosti, društvenih 
kontakata, zadovoljstva i odmora. Takav način konzumiranja dovodi do impulzivne 
kupovine kod potrošača.  
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2.2. Utjecaj oglašavanja na ponašanje potrošača 
 Oglašavanje je način na koji se proizvodi i usluge prezentiraju potrošačima, 
dolaze na tržište i postaju poželjni potrošačima. Na taj način potrošači dolaze do 
potrebnih informacija koje im naposljetku pomažu donijeti odluku o kupnji. Kako bi 
se privukao što veći broj potrošača, oglašivači se koriste raznim sredstvima poput 
pop-up reklama, letaka, oglašavanja putem tv reklama, radio, billboardi, oglašavanje 
u novinama, razne promocije te u današnje vrijeme najpopularniji način, oglašavanje 
putem društvenih mreža. Svrha ovih oglašavačkih metoda jest da privuku pažnju 
potrošača, zaintrigiraju ga za određeni proizvod i navedu na kupnju (Kesić, 2006).   
Prema Kesić (2006), postoje četiri obilježja koja određuju oglašavanje; 
 Plaćeni oblik promocije – podrazumijeva prezentaciju proizvoda ili usluge s 
ciljem postizanja komunikacijskih ili ekonomskih učinaka 
 Neosobna komunikacija – odvija se putem masovnih medija i upućena je velikom 
broju nepoznatih primatelja 
 Ideje, proizvodi i usluge – oglašavanje je širi aspekt od samog promoviranja, do 
izražaja dolaze razne ideje, proizvodi i usluge 
 Poznati pošiljatelj poruke – onaj s kojim se potrošač može poistovjetiti i 
identificirati unutar marketinške kampanje. 
Marketinška komunikacija predstavlja proces prenošenja informacija, ideja i 
emocija od pošiljatelja do primatelja posredstvom medija a s ciljem postizanja 
određenih efekata (Kesić, 2006).  
Ključnu ulogu u privlačenju potrošača imaju oglašavanje i dizajn proizvoda – cilj 
je privući pažnju i stvoriti značenje koje će formirati ili promijeniti mišljenje i 
uskladiti ga s motivima i željama potrošača. Osnovni zadatak je privući pažnju 
potrošača, a tek zatim stvoriti interes oglasom ili dizajnom proizvoda (Kesić, 2006).  
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3. ZAŠTITA POTROŠAČA 
Zbog pogrešnog donošenja odluka, zloupotrebe potrošača, te nedovoljne i 
neadekvatne informiranosti potrošača, organizirana je zaštita potrošača u društvu 
koja se pojavljuje pod pojmom konzumerizam. Konzumerizam se može definirati kao 
grupu aktivnosti nezavisnih organizacija, vlada i biznisa stvorenih da zaštite 
potrošača. Primarna zaštita potrošača ogleda se u ostvarenju prava u odnosu na 
proizvođače i posrednike. Ova prava uključuju prava na informaciju, na zaštitu 
zdravlja, na mogućnost izbora i na sigurnost u procesu kupovine i konzumiranje 
proizvoda i usluge (Kesić, 2006).  
Kako se ne bi kršila prava potrošača te da bi im se omogućila adekvatna zaštita 
stečenih prava, uvodi se pojam zaštite potrošača. Zaštitom potrošača želi se osigurati 
pravilan i pošten odnos između potrošača usluge i prodavača. Cilj je ukazati 
potrošaču na prava koja ima i kako ih na najbolji mogući način može iskoristiti. 
Prilikom kupnje proizvoda i usluga, potrošač želi izvući maksimalnu korist iz kupnje 
te ima određena očekivanja vezana uz kvalitetu proizvoda, dok se od prodavača 
očekuje da osigura ispravan i kvalitetan proizvod, tj. proizvod ili uslugu bez 
nedostataka. Nažalost, uvijek može doći do nedostataka, te ukoliko proizvod i ne 
zadovolji potrošačeva očekivanja postoje načini na koje može ostvariti prava koja su 
povrijeđena prilikom kupnje. (Kesić, 2006) 
3.1. Zakon koji regulira zaštitu potrošača 
U Republici Hrvatskoj je područje zaštite potrošača regulirano Zakonom o zaštiti 
potrošača čija je prva verzija stupila na snagu 2003. godine. Prema tom Zakonu se 
uređuje zaštita osnovnih prava potrošača pri kupnji proizvoda i usluga, kao i pri 
drugim oblicima stjecanja proizvoda i usluga na tržištu kao što su:  
 pravo na zaštitu ekonomskih interesa potrošača 
 pravo na zaštitu od opasnosti za život, zdravlje i imovinu 
 pravo  na pravnu zaštitu potrošača 
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 pravo na informiranje i izobrazbu potrošača 
 pravo na udruživanje potrošača u svrhu zaštite njihovih interesa 
 pravo na predstavljanje potrošača i sudjelovanje predstavnika potrošača u 
radu tijela koja rješavaju pitanja od njihova interesa 
(https://www.zakon.hr/z/193/Zakon-o-za%C5%A1titi-
potro%C5%A1a%C4%8Da) . 
Iz ovog zakona se može iščitati da je glavni cilj jačati položaj i zaštitu potrošača 
prilikom sklapanja ugovora (prvenstveno onih ugovora koji sadrže nepoštene 
klauzule o kojima nije dogovoreno prilikom potpisivanja ugovora). Zaštitom 
potrošača se žele ukloniti sve nepoštene prakse i odredbe kojima se trgovci koriste na 
štetu potrošača. U Zakonu se navode tri poprilično bitna pojma: nepoštena poslovna 
praksa, te zavaravajuća i agresivna poslovna praksa. Nepoštena poslovna praksa je 
suprotna zahtjevima potrošača te je zabranjena. Nepoštenom poslovnom praksom se 
smatra i zavaravajuća te agresivna poslovna praksa. Zavaravajuća je poslovna praksa 
ako sadrži netočne informacije zbog čega je neistinita, čak iako je informacija 
činjenično točna ali postoji vjerojatnost da će zavarati potrošača čime ga navodi da 
donese odluku o kupnji koju inače ne bi donio (https://www.zakon.hr/z/193/Zakon-o-
za%C5%A1titi-potro%C5%A1a%C4%8Da).  
Zavaravajućom poslovnom praksom se smatra ako ne sadrži važne obavijesti koje 
su potrebne potrošaču koji donosi konačnu odluku o kupnji. Trgovac ne smije: lažno 
tvrditi da je roba ili usluga dostupna samo u ograničenom razdoblju, obećavati 
nagradu, a onda je ne dati,  predstavljati prava koja potrošač ima  zajamčena 
zakonom kao “posebne uvjete prodaje” 
(http://potrosac.mingo.hr/slike/dokumenti_3/g2015/m03/x1387443406675804.pdf). 
U zakonu o zaštiti potrošača, pod pojmom agresivne poslovne prakse smatra se 
korištenje uznemiravanja, prisile, fizičke sile, prijetnje i nedopušten utjecaj čime se 
umanjuje sloboda izbora i postupanja potrošača u vezi s proizvodom. (izvor) 
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3.2. Prava potrošača  
Kako bi se adekvatno zaštitio i započeo sa zaštitom prava potrošač ima pravo i 
može koristiti sljedeća tri koraka: 
1. Pisani prigovor trgovcu – obveza je trgovca da omogući potrošaču podnošenje 
pisanog prigovora u svojim poslovnim prostorijama, te pisanim putem potvrditi 
primitak prigovora. Trgovac mora omogućiti potrošaču da može podnijeti prigovor 
putem pošte, faksa ili elektroničke pošte. Na sve podnesene prigovore trgovac je 
dužan u pisanom obliku odgovoriti u roku od 15 dana od zaprimanja prigovora 
potrošača. Na sljedećoj slici je vidljiv obrazac koji se može koristiti kao pisani 
prigovor trgovcu u kojem se navode osobni podaci kupca te naziv i adresa trgovca, 
proizvod koji je kupljen i datum kada je kupljen te pritužba koju kupac ima na 
proizvod ili uslugu (http://potrosac.mingo.hr/hr/potrosac/clanak.php?id=12489).  
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2. Alternativno rješavanje sporova – potrošač se može obratiti tijelima za 
rješavanje sporova, koje može predložiti rješavanje pritužbe na najbolji 
mogući način za obje strane, nametnuti rješenja ili okupiti stranke na raspravu 
o pronalasku rješenja. Cilj alternativnog rješavanja sporova je da se izbjegnu 
troškovi sudskog postupka, olakša komunikacija između trgovca i potrošača, 
te da se spor riješi učinkovito, nepristrano i transparentno.  
Vini Selec                                                                                        Zaštita potrošača trgovačkih lanaca u 
                                                                                                                                    Republici Hrvatskoj 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  14 
U Republici Hrvatskoj potrošač se može obratiti slijedećim tijelima za rješavanje 
sporova (http://potrosac.mingo.hr/hr/potrosac/clanak.php?id=12489):  
 Hrvatska gospodarska komora 
 Hrvatska obrtnička komora  
 Hrvatska udruga poslodavaca 
 Hrvatska udruga za mirenje 
 Hrvatski ured za osiguranje. 
3. Podnošenje prijave u području zaštite potrošača – prijava se može podnijeti 
tržišnoj inspekciji koja obavlja inspekcijske poslove koji se odnose na primjenu 
zakona i propisa u području zaštite potrošača.  
Isto tako potrošač ima pravo reklamirati proizvod i uslugu koja sadrži nedostatke, 
a prodavatelj mora zamijeniti proizvod, vratiti novac, sniziti cijenu proizvoda ili 
otkloniti nedostatak (https://gov.hr/moja-uprava/pravna-drzava-i-sigurnost/prava-
potrosaca/prije-i-nakon-kupnje/reklamacija-proizvoda-i-usluga-s-nedostatkom/183).  
Devet od deset hrvatskih potrošača koji znaju ili su čuli za barem jednu 
organizaciju za zaštitu potrošača nikada je nisu zatražili za informaciju ili pomoć 
(http://potrosac.mingo.hr/slike/dokumenti_3/g2015/m03/x1387444056837917.pdf).  
 
3.3. Institucije za zaštitu prava potrošača 
Udruge za zaštitu potrošača imaju jedinstvenu ulogu u prepoznavanju i 
informiranju javnosti o problemima potrošača svojim djelovanjem kroz davanjem 
savjeta i odgovora na pitanja, zastupanjem interesa potrošača pred trgovcem kao i u 
javnom djelovanju. Na području Republike Hrvatske, prema podacima iz Registra 
udruga, registrirano je 110 udruga iz područja zaštite potrošača. Udruge trenutno 
djeluju u okviru 3 saveza za zaštitu potrošača: "POTROŠAČ" - hrvatski savez 
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udruga za zaštitu potrošača, Savez udruga za zaštitu potrošača Hrvatske i „ROZP“ – 
Razvojna organizacija zaštite potrošača (https://www.zakon.hr/z/193/Zakon-o-
za%C5%A1titi-potro%C5%A1a%C4%8Da).  
 „POTROŠAČ“ - Društvo za zaštitu potrošača Hrvatske je udruga građana 
udruženih sa ciljem pružanja pomoći građanima RH u zaštiti njihovih prava kao 
potrošača, te poticanja prilagodbe hrvatskoga zakonodavstva najvišim standardima 
zaštite potrošača. Društvo je osnovano 2000. godine, od kada je upisano u Registar 
udruga Republike Hrvatske. Udruga u središte svoga javnog djelovanja stavlja 
potrošača, zaštitu njegovih temeljnih ljudskih prava, gospodarskih interesa i 
dostojanstva, te se može smatrati kao i udruga za zaštitu ljudskih prava. Temeljni cilj 
udruge je stvoriti aktivnog potrošača svjesnog svojih prava 
(https://www.potrosac.hr/).  
Hrvatska udruga za zaštitu potrošača (HUZP) registrirana je 1998.g. u 
Zagrebu, a zadatak udruge je obavijestiti i obrazovati članove i druge fizičke osobe o 
njihovim pravima i obvezama kao kupce i korisnike usluga. Udruga informira, 
savjetuje i educira potrošače, te prati propise iz područja zaštite potrošača kako bi se 
prepoznala kršenja prava potrošača. Cilj udruge je podići razinu svijesti potrošača, 
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4. TRGOVAČKI LANCI U REPUBLICI HRVATSKOJ 
Trgovina se može podijeliti na (https://www.zakon.hr/z/175/Zakon-o-trgovini): 
 trgovina na malo – kupnja robe radi prodaje potrošačima za njihove osobne 
potrebe 
 trgovina na veliko – kupnja robe radi prodaje pravnim ili fizičkim osobama 
koje će ih dalje prodavati ili koristiti u poslovanju 
 vanjska trgovina – ostvaruje se izvan nacionalnih granica  i usklađena je sa 
zakonodavstvom zemlje s kojom se posluje.  
Trgovine na malo prema pravilniku o klasifikacija prodavaonica i drugih oblika 
trgovine možemo podijeliti: 
1. prodavaonice hranom – specijalizirana prodavaonica prehrambenih proizvoda 
(mogu biti supermarketi, hipermarketi) 
2. prodavaonice neprehrambenih proizvoda – trgovine specijalizirane za prodaju 
tehnike (https://www.zakon.hr/z/175/Zakon-o-trgovini).  
U Republici Hrvatskoj konkurencija na tržištu je velika, s obzirom na velik broj 
konkurenata koji nude podjednako dobre i kvalitetne proizvode. S obzirom na 
različite preferencije potrošača na tržištu Republike Hrvatske postoje domaći i strani 
trgovački lanci. Prema agenciji za zaštitu tržišnog natjecanja – AZTN 
(http://www.aztn.hr/) u 2017. godini u Republici Hrvatskoj listu deset najvećih 





5. Spar (Interspar) 
6. Tommy 
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7. Studenac 
8. K.T.C. (Križevački Trgovački Centar)  
9. NTL (Narodni trgovački lanac) 
10. Lonia. 
4.1. Domaći trgovački lanci 
Od domaćih trgovačkih lanaca u Hrvatskoj najzastupljeniji i lider u maloprodaji je 
Konzum, kojeg slijede Plodine, Tommy, Studenac, K.T.C., NTL i Lonia.  
4.1.1. Konzum 
Prva otvorena samoposluga u Zagrebu otvorena je 1957. godine, te se od tada 
nameće kao najstarija domaća vodeća trgovina. Danas je temeljni cilj Konzuma biti 
najbolji trgovački lanac u RH koji će predstavljati standard i mjerilo kvalitete, te 
profesionalnosti u svim segmentima poslovanja. Sa 11 tisuća zaposlenih i preko 600 
prodavaonica, Konzum je danas vodeći trgovački lanac. Pojavljuje se u tri prodajna 
formata: Konzum u susjedstvu (minimarket), Konzum Maxi te Konzum Super 
(https://www.konzum.hr/). 




Plodine su osnovane 1993. godine u Rijeci gdje je otvoren i prvi prodajni centar. 
Danas posjeduju 83 supermarketa diljem RH. Kao svoju glavnu konkurentsku 
prednost navode izvorne hrvatske proizvode i izuzetno povoljne cijene. Glavni cilj 
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Plodina je držati korak sa europskim standardima trgovine te stvoriti i zadržati 
sretnog i zadovoljnog kupca (http://www.plodine.hr/). 
Slika 3. Logo Plodine 
 
Izvor: https://www.mirakul.hr/wp-content/uploads/2018/05/PLODINE-d.d..png 
4.1.3.   Tommy 
Trgovački lanac Tommy osnovan je 1992. godine u Splitu kao trgovačko društvo. 
Danas je jedan od vodećih hrvatskih trgovačkih lanaca te najveća kompanija i 
najveći poslodavac u Dalmaciji i južnoj Hrvatskoj. Tommy trenutačno čini 190 
prodajnih mjesta a može se pojaviti u slijedećim formatima: hipermarket, 
maximarket, supermarket i market.  Glavni cilj Tommy-a je da kupac kupuje 
povoljno, kvalitetno, ugodno, brzo i sigurno (https://tommy.hr/hr/pocetna). 
Slika 4. Logo Tommy 
 
Izvor: http://www.znet.hr/wp-content/uploads/Tommy-Store-Market-Croatia.jpg 
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4.2. Strani trgovački lanci 
 Od stranih trgovačkih lanaca u Republici Hrvatskoj vodeći lanac je Lidl, kojeg 
slijede Kaufland i Spar (Interspar). 
4.2.1. Lidl 
Prva Lidl trgovina otvorena je 1973. godine a u Hrvatsku dolazi 2006. godine 
kada otvara 13 trgovina. Danas u Hrvatskoj posjeduje preko 90 trgovina i ima oko 
2000 zaposlenih. Cilj Lidla u RH je nuditi proizvode vrhunske kvalitete po 
najpovoljnijim cijenama te ravnopravan odnos domaćih i stranih proizvoda. Trude se 
privući potrošača tematskim akcijama te tematskim tjednima kada nude proizvode 
autohtone proizvodnje iz određenih regija po povoljnijim cijenama. O popularnosti 
Lidla svjedoči preko 10 000 uspješnih trgovina u Europi 
(https://www.lidl.hr/hr/index.htm). 





U Hrvatskoj se prvi Kaufland otvara 2001. godine a u središtu poslovanja ima više 
od 1270 poslovnica diljem svijeta. U Hrvatskoj ima poslovnice na 39 lokacija a 
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internacionalna Centrala nalazi se u Njemačkoj. Kako bi osigurao visoku kvalitetu i 
svježinu proizvoda u svim zemlja, Kaufland razvija standarde i koncept koji su za 
sve trgovine jednaki. Cilj Kauflanda je stvaranje dodatnih vrijednosti za kupce, 
zaposlenike, društvo i okoliš (https://www.kaufland.hr/). 




4.2.3. Spar (Interspar) 
Prvi Interspar hipermarket u Hrvatskoj otvoren je u Zadru 2005. godine  a od 
2009. godine nastao je i format supermarketa. U odnosu prema kupcima, cilj je da 
bogatom ponudom, cijenama i kvalitetom usluga premaše njihova očekivanja. Veliku 
pozornost posvećuju zaštiti okoliša. Svakodnevno recikliraju uredski materijal i 
različite druge otpatke a 2009. godine na CROPAK natječaju, dobio je nagradu za 
najbolju EKO ambalažu. Danas u SPAR-u Hrvatska d.o.o. radi više od 4346 
zaposlenika, a mrežu trgovina čini 88 Spar supermarketa i 21 Interspar hipermarketa 
(https://www.spar.hr/hr_HR.html). 
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Slika 7. Logo Spar 
 
Izvor: https://seeklogo.com/images/S/Spar-logo-BE2169BE71-seeklogo.com.png   
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5. PRAKSA TRGOVAČKIH LANACA (NEPRIMJERENA, 
NEKOREKTNA) 
Glavni cilj trgovačkih lanaca je ostvariti profit. Da bi se ostvario što veći profit,  
trgovački se lanci koriste različitim marketinškim trikovima no i nedopuštenom, 
odnosno nekorektnom praksom. Marketinškim trikovima se u svijesti potrošača 
stvori fiktivna, nepostojeća dodatna vrijednost proizvoda koja navodi potrošača na 
kupnju. Zavaravajućom praksom se trgovački lanci koriste na način da daju lažne 
informacije ili ih jednostavno „zaborave“ navesti, namjerno.  U većini slučajeva 
kupci nisu dovoljno oprezni te donose brzopletu i nepromišljenu odluku o kupnji a 
tek kasnije kada shvate da su nasamareni većina njih se niti ne pobuni, već se pomiri 
sa novonastalom situacijom. U nastavku slijede primjeri nepoštene i nekorektne 
prakse kojom se trgovački lanci koriste a ne bi smjeli jer je to zakonom regulirano i 
zabranjeno.  
5.1. Lažne akcije i sniženje  
Jedna od sve češćih prijevara u trgovinama jest da je niža cijena istaknuta na 
polici a na blagajni je naplaćena viša cijena. U jednoj trgovini u Zagrebu cijena 
borovnica vidljivo istaknuta na akciji iznosila je 6,66 kn a cijena na računu je bila 
6,99 kn Vidljivo je da je kupcu naplaćena veća cijena od one navedene na polici, 
iako se radi samo o 33 lp. Nakon što se potrošač obratio Društvu potrošača dobio je 
odgovor kako je u pitanju klasičan primjer nepoštene poslovne prakse. Takva radnja 
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U slučaju da inspekcija utvrdi kako trgovac zavarava potrošača u pogledu cijene 
proizvoda, ili načina na koji je ona izračunata, može biti kažnjen novčanom kaznom 
u iznosu od 10.000 do 100.000 kn. Sankcije su propisane Zakonom o zaštiti 
potrošača (https://www.zakon.hr/z/193/Zakon-o-za%C5%A1titi-
potro%C5%A1a%C4%8Da).  
Uz ovaj primjer, najčešće se dešava da je cijena proizvoda na akciji istaknuta na 
polici, jednaka cijeni proizvoda prije te akcije, tj. istaknuto sniženje ne postoji.  
Trgovački lanci proizvode na akciji ili na sniženju najčešće označuju crvenom bojom 
zbog toga što ona privlači kupca i navodi ga na kupnju proizvoda. Veća je 
vjerojatnost da potrošač kupi proizvod koji je označen akcijskom cijenom samo zato 
što ga crvena boja potiče na kupnju te tada on uopće ne obraća pozornost kolika je 
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5.2. Prevare na vagama  
U većini trgovina se kupcima nudi mogućnost kupnje već izvaganih i zapakiranih 
proizvoda radi uštede vremena. Međutim, izvagani proizvodi po težini ne odgovaraju 
otisnutoj deklaraciji te u prosjeku teže i do 10% manje od navedene težine. Takav 
način poslovanja može biti koristan prodavačima u vrijeme blagdana kada se 
potrošač žuri i kupuje ishitreno te su u trgovinama ogromne gužve, pa je zbog toga 
najbolje još jednom izvagati proizvod da se može na vrijeme reklamirati ukoliko 




5.3 Gratis proizvodi  
Ljudi su sve više skloni kupovanju većeg pakiranja radi uštede novca. Trgovci to 
koriste na način da uz redovna pakiranja proizvoda dodaju „gratis“ proizvode koji 
kada se preračuna cijena zapravo i nisu gratis jer  ih potrošač itekako na kraju plati. 
U nastavku se navode dva primjera nekorektne prakse sa gratis proizvodima, jedan u 
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U stranom trgovačkom lancu primjer ovakve nekorektne prakse jest piva 
Lowenbrau  u pakiranju od dvije litre s naznakom od 0,5 litara gratis. Ono što je 
neobično jest da je to jedino pakiranje tog piva u takvoj plastičnoj ambalaži pa se 
stoga ne može točno odrediti što bi trebalo biti gratis u tom pakiranju i koliko će se 
novaca uštedjeti tom kupovinom. U ovom slučaju je veća krivica samog proizvođača 
koji na pogrešan način obilježava određeni proizvod kako bi povećao prodaju 
(https://www.jutarnji.hr/vijesti/hrvatska/kazu-da-je-gratis-ali-samo-kazu-tajna-
inspekcija-hrvatskih-trgovina-razotkrila-veliku-prevaru/489316/).  
Slika 9. Ambalaža 
 
Izvor: http://ustedite.ba/images/products/46278.jpeg 
U domaćem trgovačkom lancu za primjer se navodi prodaja 3+1 gratis štapića 
Beer Saltas 45 grama čija cijena iznosi 8,97 kn. Cijena jednog proizvoda u toj 
trgovini iznosi 1,99 kn. Da kupac taj proizvod kupuje pojedinačno, 3 pakiranja bi 
platio  5,97 kn. Kada se preračuna ispada kako taj gratis proizvod uopće nije bio 
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5.4 Različite cijene u trgovinama na moru i kopnu  
Većina potrošača je lojalna te na odmoru kupuje u istim trgovinama u kojima 
kupuje i kod kuće. Tako se u jednom domaćem trgovačkom lancu može naići na 
različite cijene ovisno o lokaciji na kojoj se trgovina nalazi te ovisno o veličini 
trgovine.  Potrošači su ostali zatečeni cijenama proizvoda na moru, koji su bili znatno 




twB9MnCPng). Kada su na akciji, cijena je 19,99 kn a na moru cijena tog istog 
proizvoda iznosi 27,99 kn što je 4 kune skuplje, odnosno 8 kn skuplje kada je 
proizvod na akciji. Trgovački lanac navodi kako su cijene više zbog toga što cijena 
dostave robe nije ista za more i kopno no nigdje se ne nalazi odgovor zašto je cijena 
u manjim trgovinama veća nego u većim trgovinama iako su udaljene svega 500-
tinjak metara.  
S druge strane, poznati strani trgovački lanac ima iste cijene u svim svojim 
trgovinama, kako na kopnu tako i na moru.  
  
Vini Selec                                                                                        Zaštita potrošača trgovačkih lanaca u 
                                                                                                                                    Republici Hrvatskoj 
 
Međimursko veleučilište u Čakovcu  27 
5.5  Ne vraćanje lipa  
Cijene u trgovinama nisu zaokružene na punu kunu, već je uvijek iznos koji 
završava na ,99 (http://www.novilist.hr/Vijesti/Hrvatska/KAKO-NAS-VARAJU-U-
optjecaju-je-126-milijuna-kovanica-od-jedne-lipe-a-u-trgovinama-niti-
jedne?meta_refresh=true). To je zato što se tada potrošaču čini da je manje platio 
neki proizvod a ustvari je cijena samo 1 lipu manja nego kada se cijena proizvoda 
zaokruži. Stoga račun nikad nije zaokružen na puni iznos već se nekoliko lipa uvijek 
mora vratiti kupcu. Ukoliko blagajnik nema odgovarajuću kovanicu u blagajni (1,2 
lp) jednostavno ne vrati taj iznos. Većina trgovačkih lanaca ne vraćanje lipa vodi pod 
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6. STUDIJA SLUČAJA  
Svrha ove studije slučaja jest doznati jesu li potrošači upoznati sa pravima koja im 
pripadaju, načinom na koji ih mogu iskoristiti, te smatraju li da trgovački lanci vode 
brigu o zaštiti svojih potrošača. Ovo istraživanje se sastoji od otvorenih i zatvorenih 
pitanja na koja je odgovorilo 60 ispitanika u roku od 7 dana. 
6.1. Metoda istraživanja 
Metoda istraživanja korištena u ovom radu je istraživanje tržišta zbog bržeg 
procesa prikupljanja i analiziranja podataka sa svrhom pružanja bitnih informacija za 
donošenje odluka. Metoda koja se koristila u ovoj studiji slučaja jest anketni upitnik 
koji je bio dostupan ispitanicima putem Internet obrasca Google Forms te putem e-
maila. U anketnom upitniku je korišteno 12 pitanja različitog karaktera od kojih su 2 
bila neobavezna a na ostalih 10 je bilo potrebno odgovoriti. Na anketu je u razdoblju 
od 7 dana (od 08.06.2019. – 15.06.2019.) odgovorilo 60 ispitanika.  
6.2. Hipoteze istraživanja 
-   Hipoteza 1 
Očekuje se da su potrošači upoznati sa pravima koja im pripadaju. 
-   Hipoteza 2  
Očekuje se da su potrošači dovoljno informirani o svojim pravima.  
-   Hipoteza 3 
Očekuje sa da potrošači znaju kome se obratiti kada su povrijeđena njihova prava. 
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6.3. Rezultati istraživanja 
U nastavku rada slijedi prikaz rezultata dobivenih istraživanjem. Rezultati su 
grafički prikazani i potkrijepljeni dodatnim tekstualnim objašnjenjem. 
1. pitanje: Spol? 
Grafikon 1. Spol 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Od 60 ispitanika koji su sudjelovali u anketi, njih 43 odnosno 72% ispitanika je 
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2. pitanje: Dob? 
Grafikon 2. Dob 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na pitanje o starosnoj dobi ispitanici su odgovorili sljedeće: 
najveći broj ispitanika, njih 41 je starosne dobi od 18 do 25 godina, tj. 69%, 
od 26-35 godina ima 11 ispitanika, tj. 18%, 
od 36-45 godina ima 5 ispitanika, što čini 8%, 
od 46-55 godina imaju 2 ispitanika, što čini 3%, 
samo 1 ispitanik je u dobi od 55 i više godina, što čini 2%.  
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3. pitanje: Radni status? 
Grafikon 3. Radni status 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na pitanje o radnom statusu najveći broj ispitanika, njih 28 je odgovorio da je 
student/ica  što ukupno čini 47%. Slijedi 26 ispitanika, tj. njih 43% koji su odgovorili 
da su zaposleni, svega 4 ispitanika je nezaposleno, njih 7%, a najmanji broj 
ispitanika, njih dvoje su odgovorili da su u mirovini, što čini svega 3%.   
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4. pitanje: Jeste li upoznati sa pojmom zaštite potrošača?  
Grafikon 4. Jeste li upoznati sa pojmom  zaštite potrošača? 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na pitanje jeste li upoznati sa pojmom zaštite potrošača, veći broj ispitanika je 
odgovorio sa DA, njih 38 što čini ukupno 63%, dok 22 ispitanika nisu upoznata sa 
pojmom zaštite potrošača, njih 37%.  
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5. pitanje:  S kojim pravima zaštite ste kao potrošač upoznati? 
Grafikon 5. S kojim pravima zaštite ste kao potrošač upoznati? 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na ovo otvoreno pitanje najviše ispitanika, njih 17 je odgovorilo da nije upoznato 
sa  pravima koja kao potrošač ima, slijedi odgovor pravo na povrat novca za koje se 
odlučilo 11 ispitanika. 10 ispitanika je upoznato s pravom na zamjenu kupljene robe, 
6 ispitanika je odgovorilo reklamacija i po dvoje ispitanika su odgovorila da su 
upoznata s prigovorom, garancijom i izdavanjem računa. Pod ostalim odgovorom 
ispitanici su navodili: ugovorna obveza, pravo na informiranje, izdavanje računa i 
pravo na pozivanje na Zakon o zaštiti potrošača.  
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6. pitanje: Smatrate li da trgovački lanci vode brigu o zaštiti svojih 
potrošača? 
Grafikon 6. Smatrate li da trgovački lanci vode brigu o zaštiti svojih potrošača? 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na pitanje smatrate li da trgovački lanci vode brigu o zaštiti svojih potrošača, 39 
ispitanika što čini ujedno i najveći broj, koji čine 65% odgovorilo je da ne smatra, 
dok 21 ispitanik, tj. 35% smatra da trgovački lanci vode brigu o zaštiti svojih 
potrošača.  
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7. i 8. pitanje: Ako ste na prethodno pitanje odgovorili sa DA/NE, ukratko 
objasnite Vaš odgovor:  
S obzirom na odgovor koji su ispitanici dali na prethodno pitanje (Smatrate li da 
trgovački lanci vode brigu o zaštiti svojih potrošača?) ova dva pitanja nisu bila 
obavezna, već se od ispitanika očekivalo da navede primjer sukladno odgovoru koji 
je dao na prethodno pitanje. Na iduća dva grafikona vidljivi su odgovori koji su se 
učestalo ponavljali.   
Grafikon 7. Trgovački lanci vode brigu o zaštiti potrošača 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
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Grafikon 8. Trgovački lanci ne vode brigu o zaštiti potrošača 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
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9. pitanje: Jeste li se ikada našli u situaciji u kojoj smatrate da su 
povrijeđena Vaša potrošačka prava? 
Grafikon 9. Povreda potrošačkih prava 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na ovo pitanje veći broj ispitanika, njih 36 što čini ukupno 60% nikada se nije 
našlo u situaciji u kojoj smatra da su povrijeđena njihova potrošačka prava. Ostala 24 
ispitanika, odnosno 40%  smatra da su se nalazili u takvoj situaciji.  
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10. pitanje: Molim da ukratko opišete situaciju: 
Tabela 1. Situacije u kojima su povrijeđena potrošačka prava 




Nisam se našla/o u takvoj situaciji 30 
Nemogućnost povrata novca i zamjene robe 7 
Cijena na polici nije jednaka kao na blagajni 5 
Ne priznavanje garancije 3 
Prilikom kupovine nije uračunat vidljivo istaknut popust 3 
Nedovoljno informacija o usluzi koju nude 2 
Nemogućnost zamjene bez računa za stvar koja je dobivena na poklon 2 
Prodaja neispravnog proizvoda 1 
Probni rok ugovorne obveze 1 
Zamjena proizvoda se predugo vršila 1 
Prodavač je odbio zamijeniti neispravan predmet jer nema garanciju, no prije 
nije provjerio radi li proizvod 
1 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice  
Na ovo pitanje otvorenog karaktera, izdvojeni su najznačajniji odgovori koji su 
prikazani u tablici, a najveći broj ispitanika odgovorio je da se nikada nije našao u 
situaciji za koju smatra da su povrijeđena njegova potrošačka prava.   
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11. pitanje: Znate li kome se obratiti u slučaju kada su povrijeđena 
potrošačka prava? 
Grafikon 10. Znate li kome se obratiti u slučaju kada su povrijeđena potrošačka 
prava? 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na ovo otvoreno pitanje najveći broj ispitanika, njih 24 ne zna kome se obratiti u 
slučaju povrede potrošačkih prava. Slijedi 18 ispitanika koji znaju da se mogu 
obratiti Udruzi/Društvu za zaštitu prava potrošača, 12 ispitanika smatra da se treba 
obratiti trgovcu/voditelju trgovine i 4 ispitanika navode da znaju kome se trebaju 
obratiti. 
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12. pitanje: Smatrate li da ste dovoljno informirani o pravima koja Vam 
pripadaju kao potrošaču? 
Grafikon 11. Informiranost 
 
Izvor: Vlastita izrada autorice 
Na ovo pitanje najveći broj ispitanika, njih 53 što čini ukupno 88% smatra da nije 
dovoljno informirano o pravima koja im pripadaju kao potrošaču. Tek 7 ispitanika, 
odnosno 12% smatra da posjeduje dovoljno informacija. 
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6.4. Ograničenja istraživanja 
Kao jedno od najvažnijih ograničenja istraživanja može se navesti da ne možemo 
sa sigurnošću tvrditi jesu li ispitanici bili iskreni ili ne, te slab odaziv ispitanika. 
Problem kod istraživanja jest relativno malen uzorak, ali i mogućnost utjecaja 
vanjske okoline na odabir ispitanika. Budući da je anketa bila dostupna online nije 
postojala kontrola nad time tko je zapravo ispunjuje, te ukoliko ispitanik nije razumio 
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7. ZAKLJUČAK 
Na temelju rezultata, cilj istraživanja bio je prikazati jesu li potrošači upoznati i 
dovoljno informirani o pravima koja im pripadaju, te da znaju kome se obratiti u 
slučaju kada su im povrijeđena prava. Na osnovi prikupljenih podataka, hipoteza 1 
"Očekuje se da su potrošači upoznati sa pravima koja im pripadaju." sukladno 
rezultatima istraživanja iz grafikona 5. "S kojim pravima zaštite ste kao potrošač 
upoznati?" (str. 33), samo 17 od ukupno 60 ispitanika nije upoznato koja mu prava 
zaštite potrošača pripadaju, stoga ovu hipotezu prihvaćamo kao istinitu. Hipotezu 2  " 
Očekuje se da su potrošači dovoljno informirani o svojim pravima." na temelju 
rezultata iz grafikona 11. "Informiranost" (str. 40) veći postotak ispitanika, njih 88% 
na postavljeno pitanje  " Smatrate li da ste dovoljno informirani o pravima koja Vam 
pripadaju kao potrošaču?" odgovorilo je sa negativnim odgovorom, te se prema 
navedenom može zaključiti da se hipoteza 2 u potpunosti odbacuje zbog toga što 
ispitanici/potrošači nisu dovoljno informirani o svojim pravima. Postavljanjem 
hipoteze 3 cilj je saznati znaju li potrošači kome se trebaju obratiti kada su 
povrijeđena njihova prava. Iz grafikona 10. " Znate li kome se obratiti u slučaju kada 
su povrijeđena potrošačka prava?" (str. 39) može se vidjeti da 24 ispitanika ne zna 
kome se treba se treba obratiti. Ostalih 36 ispitanika zna ili djelomično zna kome da 
se obrati. Prema navedenim podacima može se zaključiti da većina potrošača zna 
kome se potrebno obratiti kod povrede njihovih potrošačkih prava, stoga se hipoteza 
3 prihvaća kao istinita.  
 Od postavljenje tri hipoteze, dvije se prihvaćaju kao istinite dok se jedna u 
potpunosti odbacuje. Prema podacima iz provedenog istraživanja, potrošači znaju 
kome se potrebno obratiti kod povrede njihovih potrošačkih prava te su upoznati sa 
pravima koja im pripadaju kao potrošaču, no nisu dovoljno informirani o svojim 
pravima i zaštiti tih istih prava. 
Kroz ovaj rad, glavni cilj je pobuditi svijest potrošača, te ih potaknuti da se izbore 
za prava koja im zakonom pripadaju. Većina potrošača nije dovoljno informirana o 
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svojim potrošačkim pravima, te zbog toga trgovci/trgovački lanci njima mogu lako 
manipulirati na način da često koriste neprimjenu odnosno zavaravajuću poslovnu 
praksu. U radu su prikazani i primjeri takve prakse, a potrošači često nasjedaju na 
trikove, te ne znaju u dovoljnoj mjeri iskoristiti pravo na svoju zaštitu koja im 
zakonski pripada. Zbog toga bi svi potrošači trebali biti oprezniji kod kupovine, 
obratiti pozornost na istaknute cijene i cijene na blagajni, izboriti se ako smatraju da 
su prevareni, te biti ustrajni i zahtijevati svoja prava.  
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